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La presente investigación tuvo la finalidad de determinar si existe relación entre la calidad de servicio 
con la imagen institucional por las usuarias externas de Ginecología del Hospital San Juan de 
Lurigancho, 2018. La metodología de investigación es aplicada que correspondió a un estudio 
cuantitativo de diseño no experimental y nivel correlacional descriptivo. Se utilizó el instrumento de 
encuestas para recolectar información a través de un cuestionario estructurado y validado por 
expertos. Este se aplicó a una muestra aleatoria simple de 320 usuarias externas. Los resultados 
permitieron saber la fuerte relación que existe entre la calidad servicio con la imagen institucional 
con un nivel de significancia de 0,01 % y con un valor de RHO de spearman de 0,658. 
 





























The present investigation had the purpose of determining if there is a relationship between the quality 
of service with the institutional image by the external users of gynecology of the Hospital San Juan 
de Lurigancho, 2018. The applied research methodology corresponded to a quantitative study of non-
experimental design and descriptive - correlational type, the survey instrument was used to collect 
information through a structured questionnaire validated by experts. This was applied to a simple 
random sample of 320 external users. The results allowed to know the strong relation that exists 
between the quality service with the institutional image with a level of significance of 0.01% and 
with a spearman value of 0.0658. 
 






















































1.1. Realidad Problemática 
 
A nivel mundial, existen variedad de investigación que contribuyen en la construcción de 
la definición de calidad del servicio y la imagen Institucional, concepto que toda 
organización debe tomar en cuenta, dentro de las estrategias para ganar una reputación 
valorativa. 
Llamas (2007) sostuvo que instituciones de diversos países han recurrido a la publicidad 
como parte de una estrategia para poder restablecer su imagen cuando es afectada por 
algún evento inoportuno (p.93). Estrategia que no es la única en nuestro campo 
profesional, ya que se presentan variados tipos de problemas como: productos en mal 
estado, violación a los derechos humanos, mala atención, inadecuada infraestructura, 
ineficiente administración, que obligan, por ejemplo, a elaborar campañas que se 
relacionen con la responsabilidad social. 
A nivel nacional un problema latente en el país es la salud, lo cual existe necesidades que 
no permiten atender adecuadamente a los pacientes o usuarios en salud que necesitan 
servicios de calidad para una atención inmediata. 
El proyecto de investigación quiere dar a conocer una realidad del país, como el mal 
estado de la infraestructura en varios hospitales públicos, el trato del personal asistencial 
y administrativo a los usuarios de salud, la vulneración de los derechos en salud de los 
usuarios, son descripciones que se vive en carne propia por el ciudadano en el Perú. Los 
hospitales a nivel nacional deben fortalecer su imagen para recuperar la confianza de los 
pobladores, es así que surge la necesidad de un área de imagen institucional, como 
estrategia de comunicación que permite desarrollar un mejor contacto entre los 
representantes del hospital y los pacientes. 
Es importante considerar que la percepción de los pacientes del nosocomio, va a permitir 
detectar problemas en la calidad de servicio a su debido tiempo y solucionarlos al instante, 
evitando propagar información de inconvenientes presentado durante su visita. Por 
ejemplo el Hospital María Auxiliadora, que realizó una encuesta a los usuarios externos, 
mediante la aplicación  del cuestionario  SERVQUAL, la misma que incluyó 44 preguntas 
acerca de expectativas y percepciones, dando como resultado un 71.1% insatisfecho 
frente a un 28.9% satisfecha, esta información pudo ser utilizada para trabajar en la 
mejora de los servicios como: los medicamentos, capacitar al personal para orientar 




correctamente al usuario y realizar de manera oportuna los análisis de laboratorio en 
emergencias.  
Este resultado obtenido por el Hospital María Auxiliadora, son cifras que demuestran una 
pésima calidad de los servicios en el nosocomio, esos grandes desniveles de atención en 
el rubro de salud que reciben los peruanos se presentan en otros hospitales públicos de 
nuestro país. 
Con base a Flores (2010) afirmó que:  
“Para entender el tema, tratemos de recordar a una institución privada o 
del estado que nos haya otorgado algún servicio; por ejemplo, la imagen 
de alguna tienda comercial, clínica, hospital, una universidad reconocida 
del país, también las instituciones del estado como el Poder Judicial, 
SUNAT, la PNP, la Defensoría del Pueblo o el Congreso de la Republica. 
Cualquiera de las mencionadas instituciones tiene una imagen y que toda 
imagen tiene un valor agregado” (p.48). 
Actualmente, los hospitales del Estado son catalogados de manera negativa por la 
atención brindada a los pacientes. Y en este caso, como ejemplo, está el Hospital San Juan 
de Lurigancho único hospital del MINSA de nivel II y ubicado en el distrito más poblado 
de la Lima. 
El problema planteado en la investigación se basa en la relación entre la calidad del 
servicio y la imagen institucional por la percepción de las usuarias del servicio de 
Ginecología del Hospital San Juan de Lurigancho, ambos se relacionan y permiten saber 
el estado del servicio deficiente en las diferentes áreas públicas para la atención del 
usuario: La escasez de consultorios, falta de medicamentos, equipos obsoletos, entre 
otros. 
En documentos de la web del Hospital San Juan de Lurigancho que es un análisis de 
situación de salud hospitalaria menciona Veliz, Aquino, Aliaga, Yupanqui, Moran y 
Benítes, han mencionado que la problemática se debe a que la capacidad no es suficiente 
para atender a toda la población, y se requiere que este hospital sea un nivel III-1, es así 
que se viene trabajando para ampliar la institución, pero no existe un tiempo determinado 
para desarrollarlo. (2016, p. 60). 




Por tal motivo mediante la investigación se podrá observar el estado actual de la calidad 
del servicio y la imagen institucional por las usuarias de Ginecología del Hospital San 
Juan de Lurigancho, teniendo como resultado un enfoque más claro acerca del problema 
que se viene dando, para luego explicarlas y dar recomendaciones para la mejora. De esta 
manera, se evitará una crisis en algún momento que pueda generar rechazo en la 
población. Es importante considerar que es un centro de salud que atiende a miles de 
mujeres gestantes en el distrito a diario, y ante una emergencia o urgencia tienen que 
depositar su confianza para atenderse. 




Valdivia (2015) realizó una tesis titulada: "Influencia de la cultura organizacional en la 
imagen de la municipalidad distrital de Mariano Melgar. Para realizar la investigación se 
encuesto a 50 trabajadores administrativos y 100 usuarios, de esta manera hacer una 
comparación entre ambas variables y así poder realizar los objetivos de la institución. El 
diseño es un estudio transversal de diseño correlacional causal.  El cuadro da como 
resultado el 52% de usuarios indica que la sensación referente al sistema de trabajo dentro 
en la Municipalidad es regular y el 48% indica que es mala, y el 0% opina que es buena, 
llegando a la conclusión que la Municipalidad Distrital es débil en muchos aspectos de su 
imagen, y el problema son la falta de compromiso de los trabajadores y sus servicios”. 
Cahuina (2014) desarrolló la tesis: “Influencia de la calidad de servicio en la imagen 
institucional de la unidad de gestión educativa local Arequipa sur. En dicha investigación 
es saber que tan fiable es el servicio ofrecido por la institución. También demostrar los 
estándares en servicio que dan los trabajadores a los usuarios, considerando los recursos 
materiales, asimismo describir como sienten el nivel de la comunicación interna y externa 
de la institución. La muestra es de 377 usuarios, lo cual se tuvo la encuesta con preguntas 
según los indicadores para luego ser tabulados, ordenados y trasladados, para 
posteriormente ser analizados e interpretados. La conclusión de los resultados en la 
encuesta dio positivo en la imagen, ya que existe compromiso otorgada a los usuarios. 
También los resultados de los elementos tangibles de la institución fueron los adecuados”. 




Del Águila (2016) explicó en su tesis titulada: “Calidad de servicio e imagen corporativa 
percibida por los usuarios de la Municipalidad Provincial de Trujillo, año 2016. Lo que 
busco es  medir que tanta relación existe entre la calidad de servicio e imagen 
corporativa), lo cual se tuvo que usar un método de un diseño no experimental 
correlacional. Asimismo, tuvo la participación de 385 personas encuestadas, el 
instrumento fue el ZERQUAL que permitió medir la percepción de los usuarios 
relacionado a las variables ya mencionadas, dicha encuesta tenía 6 ítems sobre el tema de 
investigación. Por consiguiente, para medir la relación de ambas se aplicó en el programa 
SPSS  la correlación de Spearman, lo cual se obtuvo valor de Spearman fue de 0.722”. 
Quispe (2013) desarrolló la tesis titulada: “Clima laboral y percepción de la imagen 
institucional en el instituto de educación superior tecnológico público Juan Velasco 
Alvarado, año 2013. Dicha investigación era determinar las variables; que tanto, la 
variable 1 y 2 con relación a la imagen institucional de la institución educativa técnica. 
El resultado se pudo obtener con la técnica estadística del coeficiente de correlación de 
Pearson, dando el 0.809, en efecto se comprobó que el clima laboral tiene que ver con la 
percepción hacia la imagen institucional. Con la encuesta se demostró que los alumnos, 
docentes y demás trabajadores de la institución son desconocedores del clima laboral con 




Maldonado y Cedillo (2014) desarrolló la tesis titulada: “Innovación de la imagen 
corporativa en el hospital regional Vicente Corral Moscoso, para obtener el título de 
ingenieros comerciales en la Universidad del Azuay. El propósito de la investigación era 
saber el estado actual de la imagen institucional del hospital, desde la opinión de los 
usuarios internos y externos que han adquirido los servicios o han oído las experiencias 
de los demás, ya obtenido un resultado se pudo proponer recomendaciones del caso. Para 
dar con los objetivos la tesis fue descriptiva y el método cualitativo y cuantitativo; por 
medio de una encuesta se contactó a 245 usuarios y a los jefes de diferentes áreas de dicho 
hospital. De manera que, el instrumento aplicado a los trabajadores dio negativo en la 
comunicación interna de la institución; y, por otro lado, los pacientes sienten una 




confianza entre media y media alta, ambos resultados dan pie a recomendaciones 
enfocadas a mejorar la atención y servicio tanto humano como logístico”. 
Calderón (2011) elaboró una tesis titulada: “Las estrategias de la Comunicación y la 
relación con la Imagen Corporativa de la empresa Charlestong de la ciudad de Ambato, 
en el periodo diciembre 2009 a junio 2010. Las dos variables de la tesis se asociaron, 
dando como efecto dar con las predicciones; y así medir que tanta relación tienen ambas. 
Para la aplicación de la encuesta se recurrió a 165 personas que son colaboradores de la 
empresa, además a la comunidad de dicha ciudad. Se infiere que la imagen corporativa 
es la identidad institucional, siendo parte fundamental para el desarrollo de una 
organización, sobre todo tomar en cuenta el servicio dado a la colectividad quienes podrán 
dar opiniones a las personas de su entorno acerca de la experiencia en Charlestong”.  
Chávez (2012) expuso la tesis titulada: “Plan de Comunicación e Imagen Corporativa en 
Sedes Diplomáticas. Caso: Consulado General del Perú, Embajada en Quito – Ecuador. 
El objetivo es proponer estrategias de comunicación con los trabajadores y visitantes; 
asimismo, plantear estrategias de Relaciones Públicas. La presente investigación es 
cualitativo y cuantitativo con el método deductivo analítico. Se aplicó una encuesta a 70 
personas que visitaban el consulado general del Perú en Quito. Dando como resultado la 
necesidad de hacer un Plan; con el fin de mejorar el funcionamiento de los tramites en 
dicha institución”. 
Endara (2010) presentó tesis bajo el título: “Propuesta de un plan estratégico de 
comunicación corporativa para fortalecer la Imagen del hospital Clínica Metropolitana, 
ubicada en la ciudad de Ibarra, capital de la provincia de Imbabura, Ecuador. El fin de la 
investigación fue detectar las debilidades para así crear estrategias para un plan que ayude 
a fortalecer la imagen. La investigación es exploratoria y descriptiva, ya que ambas 
variables son investigadas, utilizando datos cuantitativos y cualitativos. Se aplicó 
encuestas a 400 personas que son parte de la muestra de la población, también a 50 
pacientes de consulta externa y 20 de hospitalización, a parte a 23 personas que laboran 
en el hospital, permitiendo determinar de forma cuantitativa la percepción hacia la 
organización. A pesar de tener excelente servicio y tecnología, los resultados no fueron 
favorables en la forma de comunicarse con el público, dando como efecto estrategias de 
posicionamiento en el mercado al Hospital Clínica Metropolitana. 




1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1. Definición de Calidad de servicio 
 
Variable 1: Calidad de servicio 
Para dar sustento a la siguiente variable en la investigación, se tiene la siguiente 
definición.  
“La calidad del servicio es el seguimiento de los recursos y los trabajadores de una 
institución para alcanzar los objetivos de satisfacción de los consumidores; lo cual incluye 
a todos los colaboradores” (Tschohl, 2008, p.14). 
La calidad del servicio va a funcionar correctamente mientras se tenga los recursos 
materiales necesarios para cumplir con la exigencia del consumidor, también contando 
con personal eficiente que estén comprometidos con su trabajo. Por ello algunas de las 
funciones de la calidad del servicio en una institución es prestar interés por los demás 
como una atención cordial con disposición para ayudar y mostrando profesionalismo. 
Por esa razón, los colaboradores de una empresa deben tener en cuenta que su mal servicio 
afectará percepción de la imagen que tienen los clientes, inclusive la calidad del servicio, 
sin importar el área donde laboren, puesto que algunos no tienen contacto presencial con 
los consumidores” (Tschohl, 2008, p.3). 
También es importante crear una buena imagen de servicio en la institución, que permitan 
desarrollar una empresa sólida, y todo se conseguirá gracias al trato digno que brinde el 
empleado al consumidor.  
Para seguir con la definición de calidad de servicio los autores Zeithaml y Bitner (2005) 
explicaron que la calidad en el servicio es una evaluación dirigida y un componente 
primordial que refleja las percepciones del cliente sobre ciertas dimensiones específicas 
del servicio: confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatía y tangible para 
determinar la satisfacción del cliente. 
La percepción son conceptos de ideas hacía un objeto, en el caso de la calidad de servicio 
en una institución los clientes, usuarios, consumidores, o cualquier otro calificativo tienen 
una apreciación y a la vez generará una opinión en el trato dado por el prestador de 
servicios (doctor, enfermera, técnica en enfermería, obstetra o personal administrativo). 




Además de estos escenarios, entre la calidad y servicio existe características que 
diferencian a la organización, asimismo asumen el éxito desde el nivel de satisfacción de 
los consumidores y referente a eso elevan equilibrar su competitividad (Vargas, 2011). 
Por ende, cada usuario en salud tendrá diferentes opiniones al recibir una atención y dará 
a conocer sus críticas, siendo factores que determinarán el nivel de agrado en los 
servicios. 
La (OMS, 2000) citó un párrafo del Ministerio de Salud de Uganda mencionando, que la 
calidad asistencial en los centros de atención pública y los centros creadas por la ONG, 
han ido mejorando por el interés que se está tomando a los derechos de los pacientes como 
en recibir un buen trato, derecho a una información clara respecto sobre el diagnóstico de 
la enfermedad y la medicación, derecho a ser atendido inmediatamente ante una 
emergencia. 
Todo ciudadano a nivel internacional tiene derechos en salud que no deben ser 
vulnerados, la atención en una institución prestadora de servicios de salud debe contar 
con calidad asistencial que brinde un trato digno. 
1.3.1.1. Dimensión 1: Elementos tangibles 
 
Tschohl (2008) sostiene que toda infraestructura debe verse en buenas condiciones e 
higiene, asimismo los trabajadores deben contar con una presentación decente, ya que son 
la imagen de la entidad. 
Duque (2005) en uno de sus párrafos menciona que lo tangible “los productos tangibles 
y los servicios tiene características diferentes que permiten medir la calidad de servicio” 
(p. 65). Por tanto, lo tangible es la parte visible del servicio, que conforman los equipos, 
el personal, las condiciones ambientales, comodidad del punto de servicio, siendo 
características generales de las instalaciones y atributos internos de la institución. 
Por lo que el trabajo humano es un valor agregado para la aportación de la imagen, ya 
que son personas con capacidades de comunicación y cualidades únicas para el puesto 
como es la vocación del servicio, algo que no todos lo tienen. 
Para poder conseguir el compromiso de los trabajadores es convencerlos de llegar a la 
visión de la institución, motivarlos y alentarlos reconociendo su trabajo. Asimismo, 
ayudará a mantener una buena actitud en sus labores diarias con las personas que atienden.  




1.3.1.2. Dimensión 2: Confiabilidad 
 
(Tschohl, 2008) explicó que los trabajadores son capaces de brindar confianza, 
cumpliendo con las metas establecidas por su empleador, obteniendo grandes resultados 
y reconocimiento por la experiencia positiva del cliente.   
También la confiabilidad se encuentra ligada a la disponibilidad, ya que en el 
establecimiento debe existir la accesibilidad para el uso de algún servicio en el momento 
que requiera el usuario. Este indicador permite saber la falla y las condiciones de facilidad 
que ofrece la institución (Cantú, 2010, p. 10).  
La confiabilidad, es saber que tan comprometida esta la institución con su público 
consumidor, y; como ganar la lealtad de estos, que son a través de sus servicios. Esta 
dimensión corresponde a la recepción del usuario respecto a la capacidad de dar un 
servicio de confianza, garantía de calidad y disponibilidad. Si la fiabilidad es negativa, va 
a existir desconfianza, llegando a perder al cliente. 
Vargas, Valecillos y Hernández (2013): “La confianza en una institución se adquiere con 
el tiempo y se encuentra ligado a la forma como trata al cliente, aspectos tales como: la 
empatía, accesibilidad en los servicios e información oportuna, saber identificar el 
problema” (p.669, párr. 1). En el mismo artículo citado se realizó una encuesta en un 
Hospital de Maracaibo, lo cual los usuarios indicaban confiar en los conocimientos y 
habilidades del personal médico, dando como resultado la percepción positiva del servicio 
recibido. 
Las entidades que brindan servicios a las personas, saben lo importante que es la atención, 
porque según el trato generarán una reacción positiva o negativa. Teniendo en cuenta que 
dando un servicio adecuado, el consumidor confiará con los ojos cerrados lo que ofrece. 
Por eso es importante desarrollar la empatía y entender a los demás, es una manera de 
multiplicar el trabajo, teniendo como resultado el reconocimiento y confiabilidad. 
Rodríguez y Lugo (2006) la garantía de calidad es otorgar un servicio que no arriesgue la 
salud humana, por ello se debe trabajar con ética y profesionalismo en las prestaciones de 
servicio en salud. 
 




1.3.1.3. Dimensión 3: Capacidad de respuesta 
 
Por su parte (Tschohl, 2008) mencionó que toda empresa debe brindar ayuda y servicio 
oportuno, como responder una llamada con amabilidad, paciencia, empatía, sobre todo 
contar con vocación para escuchar y resolver un problema. 
Por consiguiente, otros autores como Vargas, Valecillos y Hernández (2014) definen que 
“la capacidad de repuesta está ligada a la disposición y rapidez, que es el compromiso del 
trabajador, lo cual dispone de tiempo oportuna para la atención” (p. 669). Dando a 
entender que no solo basta con un servicio, sino que este se proporcione cuando el usuario 
de salud lo requiera, estas tienen que disponer de tiempo de repuesta, tiempo de servicio, 
entrega dentro de plazos establecidos, disponibilidad de los productos, horas de servicio, 
rapidez, puntualidad, oportunidad y tiempo de espera. 
Navarro (2012) explicó que disposición es escuchar atentamente al cliente tomando 
interés al problema, siendo proactivo en ver una solución eficaz y sin generar futuros 
tropiezos. 
Para comprender a los demás es necesario escucharlos, tomarse el tiempo y la paciencia. 
La vocación de servicio es constante y se practica día a día para mejorar,  
1.3.2. Definición de Imagen Institucional 
 
Variable 2: Imagen Institucional 
Entre las distintas definiciones que se encontraron respecto a imagen institucional para 
desarrollar esta tesis se citarón las siguientes: 
Según Chaves (2010) mencionó que “La imagen institucional aparece como un registro 
público de los atributos identificatorios del sujeto social. Es la lectura pública de una 
institución, la interpretación que la sociedad o cada uno de sus grupos sectores o 
colectivos (…)” (p. 29). 
El autor se refirió que el público define la imagen de una empresa según los servicios, 
calidad de producto, entre otras características que ofrece para así poder considerar una 
opinión respecto a la institución. Por eso es importante que no solo se considere a la 
imagen como una marca, sino más bien como una percepción social acerca de lo que 




brindan al público usuario que utilizan de sus servicios, es así que se medirá la confianza 
del usuario hacia la institución (Chaves, 2010). 
Por otro lado, Flores (2010) manifestó que “[…] La imagen institucional es un fenómeno 
de “percepción social”, es decir, es la forma cómo cierto número de personas ve y evalúa 
a una determinada entidad pública o privada […]” (p. 48). 
Dando así un enfoque parecido a lo que mencionó Chaves sobre la imagen institucional 
que representa la percepción en la mente del público frente a opiniones individuales, es 
importante que toda institución tenga en claro lo que significa cuidar la imagen para ganar 
una reputación. 
Por otro lado, Olcese (2013) afirmó que “La imagen institucional tiene como objetivo 
crear de forma suficientemente clara la imagen que la organización precisa en la mente 
del consumidor. Nos referimos a la identidad de la empresa” (p.160). 
Es claro que el autor se refiere a los valores y reputación que debe generar toda institución 
hacia los diferentes públicos, porque de esto dependerá la percepción que se tiene en la 
imagen pública para evitar ser afectada a largo plazo (Olcese, 2013). 
Por ello, Olcese (2013) indicó que la “La reputación se construye con el tiempo, y por lo 
general implica una historia, coherencia y un cierto grado de predictibilidad respecto al 
rendimiento o la conducta de uno (…)” (p.159). 
Se refiere que las acciones realizadas por la institución con el público tendrán un valor 
agregado para que pueda posicionarse por largo tiempo en sus mentes de manera positiva.  
Consideraciones generales de la Imagen Institucional 
Chaves (2010) sostuvo que la imagen institucional tiene cuatro componentes básicos que 
son la realidad institucional como características reales de una institución en los servicios 
tangibles (p.25). 
Chaves (2010) afirmó que la identidad institucional son atributos propios que desarrolla 
en los aspectos internos en actividades que ayudará a diferenciarlos ante otros (p.26). 
Chaves (2010) La comunicación institucional que es el mensaje que emite la institución 
en los medios de comunicación para dar a conocer sus funciones con la sociedad, como 
declaraciones públicas, informaciones institucionales, entre otros de interés social (p. 27). 




Cada una de estas dimensiones de la investigación sustenta la justificación del trabajo, 
asimismo se parafraseó con las definiciones de cada autor. 
1.3.2.1. Dimensión 1: Realidad Institucional 
 
Dentro de estos tres indicadores de la realidad institucional representan la materialización 
de la empresa al cual la misma construye la imagen deseada en los receptores. El primer 
indicador que es la infraestructura, permitirá saber que tanto la organización puede ofrecer 
las herramientas necesarias que permitan comodidad de trabajo y servicio para el público 
usuario. 
Como lo mencionó Capriotti sobre la infraestructura (2013) “(…) Influyen emitiendo 
opiniones sobre productos, servicios o empresas, y esta opinión es importante para los 
miembros del público receptor (…)” (p.50). 
Es decir que mientras una organización mantenga un ambiente en perfecta condición, 
mantendrá una opinión positiva con diferentes públicos. 
Como segundo tipo encontramos los empleados que representaran a la empresa según el 
cargo que tengan, son las personas que tendrán el contacto con diferentes públicos, 
respetando los reglamentos y obligaciones. 
Capriotti (2013) Los colaboradores al momento de firmar un contrato en una institución, 
están aceptando ciertos términos y condiciones a través de cláusulas que se amparan de 
un decreto supremo, leyes, resoluciones y entre otros. El propósito es que se cumpla con 
las funciones y las normas institucionales para que la persona cumpla correctamente con 
su trabajo, sin afectar a la empresa; caso contrario se aplicaría alguna sanción o despido 
(p. 42). 
Asimismo, las entidades formales aplican sus cláusulas en el contrato que se basan en 
normas éticas que debe tener en cuenta el personal, porque al momento de ser contratado 
es parte de la institución; por lo tanto, debe aceptar las reglas y cuidar su imagen que no 
afecte a la organización que presta sus servicios. 
1.3.2.2. Dimensión 2: Identidad institucional 
 
Chaves (2010) La identidad es parte del diseño del perfil de la imagen institucional, 
puesto que la imagen es un efecto de opinión del público (p. 17). 




Dentro de nuestra variable imagen institucional, podemos encontrar la identidad que debe 
existir en una institución, estas se dividen en dos que son la organización y distinción. 
Es así que Olcese (2013) manifestó: “(…) La organización contribuye al bienestar 
general, mediante la creación de mensajes de interés público o mediante adopción de una 
determinada posición en cuanto a problemas existentes que son de interés público. (…)” 
(p.156). 
Tal concepto de distinción se puede entender que cada institución cuenta con una 
diferenciación que los hace ser distintos, puesto que se aplican diversas acciones para 
crear una imagen única. Es así que varias instituciones aprecian mucho tener el 
reconocimiento para sus públicos (Olcese, 2013). 
Según Satesmases (como se citó en Ostberg, 2007, p.21) la distinción es “La distinción 
que debe distinguir la marca a lo largo del tiempo, desarrollar sus promesas a los clientes 
y definir a las asociaciones que aspira obtener”. 
1.3.2.3. Dimensión 3: Comunicación institucional 
 
La imagen institucional requiere comunicación de sus actividades que realizan, y de esta 
se observará por opinión, siendo acciones para establecer un reconocimiento por el labor 
que puedan aportar con la sociedad. 
De acuerdo con el autor es primordial saber la opinión de los usuarios acerca de la 
institución para medir ciertos indicadores internos, y tener un correcto funcionamiento de 
las comunicaciones que emite la institución con referente al trabajo que ejerce en la 
mejora de su imagen institucional. 
Por otro lado, dentro de contenidos Jiménez y Conesa (2007) afirmaron que “Los 
contenidos del mensaje para la comunicación debe de ser forma efectiva, es necesario que 
contenido informativo que se va a transmitir haya sido previamente diseñado, 
estructurado y codificado” (p.142). 
Se puede decir que la comunicación realizada debe darse de acuerdo al público que se va 
a dirigir, ya que tendrá sujeto la estrategia de difundir una información correctamente. 
Los canales de comunicación que son los medios en el cual la institución va a dar su 
mensaje institucional ya sea dependiendo el tema que se quiera transmitir. 




Jiménez y Conesa (2007) explicó que “la organización para llegar a su público objetivo, 
la comunicación exige un correcto proceso de diseño y planificación (…) la definición 
del mensaje atractivo y la selección de los medios y soportes adecuados constituyen en 
ocasiones la clave del éxito de la estrategia de comunicación corporativa” (p.146). 
1.3.3.  Marco Conceptual 
 Imagen Pública  
Según Olcese (2013) afirmó que la opinión pública: 
“Es un concepto genérico que comprende múltiples facetas y, desde este plano, se pueden 
mencionar los siguientes sentidos: la imagen de una empresa, la organización de una 
institución, el prestigio de publicidad, imagen de marca, imagen de producto, y la 
comunicación institucional” (p.141). 
El autor se refiere que la opinión pública se basa en generalidades de la institución que le 
dan sentido a una determinada opinión sobre lo que las personas pueden sentir, opinar, 
ver e identificar con respecto a ciertos atributos diferenciadores.   
Olcese (2013) definió que existe minuciosamente variedad de facetas de la imagen 
pública como: Imagen Institucional, la imagen de una empresa, imagen de una marca, la 
imagen del producto. En pocas palabras va a de acuerdo a la organización si es pública o 
privada, ya que tiene ciertas diferencias según el rubro que se dedican (p, 141).  
Así también, Pereira y Flores (2010) define la opinión pública:  
“(…) creencia compartida por un determinado grupo social, tenemos que destacar que cuando 
dicho grupo es muy numeroso y está convencido de que “tiene la razón”, puede adquirir una 
fuerza irresistible y decisoria, por lo cual jamás la opinión pública puede ser desoída o ignorada” 
(p. 59).  
Por ende, tener un buen porcentaje positivo en la opinión pública ayuda a la institución a 
ser bien vista por los demás, dando un valor agregado en la recomendación con otros 
individuos. Esto da semejanza a la buena imagen que quiere mostrar y diferenciar a otras.   
 Percepción social  
Según Flores (2010) sostuvo que la percepción social es cuando un número de ciertas 
personas observa y da su veredicto final acerca de la institución, su comentario es 




individual puede ser individual, pero cuando la comparten con los demás ya viene a ser 
una percepción social (p. 48).  
 Percepción 
Según Arellano (como citó Vargas, Valecillos y Hernandez 2013, p.666) “La percepción 
es la forma en que la persona interpreta con los estímulos el significado de lo que siente, 
escucha y puede ver. El individuo toma decisiones basándose en lo que perciben, más que 
sobre la base de la realidad objetiva”.  
 Públicos  
Existen diferentes públicos que son los internos, externos y mixtos, cada uno tiene interés 
común. Por lo tanto, vamos a tener una definición según el autor, Matrat mencionó que 
los públicos tienen cualidades que le permiten tomar una decisión. 
“Públicos de consulta son aquellos a quienes la organización consulta antes de tomar 
decisiones estratégicas: accionistas, gremios empresariales, entidades representantes de 
categorías legalmente constituidas, etc” (Matrat, 1995) (Aparecida, M y Franca, F., 2012, 
p. 97). 
“Públicos de decisión son aquellos de quienes depende la empresa para llevar a cabo sus 
actividades: Por ejemplo, el gobierno que posee le poder de concesión y de suspensión de 
funcionamiento y permanencia (…)” (Matrat, 1995) (Aparecida, M y Franca, F., 2012, p. 
97).  
“Públicos de comportamiento representados por aquellos que pueden estimular o 
perjudicar a la organización, como los empleados de quienes la empresa depende para 
ejecutar su actividad” (Matrat, 1995) (Aparecida, M y Franca, F., 2012, p. 97).  
“Públicos de opinión quienes ejercen influencia sobre la organización a través de la mera 
manifestación de su juicio y de su punto de vista, y que incluye a los formadores de 
opinión, líderes de opinión, periodistas y comentaristas” (Matrat, 1995) (Aparecida, M y 








 Satisfacción al cliente:  
 “La satisfacción del cliente para comprar un producto es incentivada por el deseo de 
probar y comprobar que el producto cumpla con su expectativa” (Zuleta, Clemenza y 
Arauja, 2014, p. 220). 
1.3.4. Teoría de las ciencias de la comunicación relacionada al tema 
 
Para la investigación se cuenta con la siguiente teoría de la comunicación que plantean 
algunos sociólogos y filósofos que comentan el funcionalismo como un estudio de los 
fenómenos sociales, cargo que aplican las instituciones en la sociedad.  
1.3.4.1. Teoría de Funcionalismo 
 
Según Lozano (2007) afirmó que “La teoría del funcionalismo talla en sociedad y 
sociología, ciencia que estudia los comportamientos del entorno otorgando acciones 
como valores, roles, colectividades para lograr objetivos trazados, normas de convivencia 
y una serie de comportamientos” (p. 40).  
Por ende, en la investigación se quiere describir que tanto tiene que ver la calidad del 
servicio y la imagen institucional como factores para cuidar la reputación del Hospital 
San Juan de Lurigancho, siendo las usuarias de ginecología las opinantes respecto a la 
atención, de esta manera la institución podrá saber las opiniones y lograr comprender la 












1.4. Formulación al Problema 
1.4.1. Problema General 
 
¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio con la imagen institucional por las usuarias 
externas de Ginecología del Hospital San Juan de Lurigancho, 2018? 
1.4.2. Problema Específico 
 
1.4.2.1.  Problema específico 1 
 
¿Cuál es relación de los elementos tangibles con la imagen institucional por las usuarias 
externas de Ginecología del Hospital San Juan de Lurigancho, 2018? 
1.4.2.2. Problema específico 2 
 
¿Cuál es la relación de la confiabilidad con la imagen institucional por las usuarias 
externas de Ginecología del Hospital San Juan de Lurigancho, 2018? 
1.4.2.3. Problema específico 3 
 
¿Cuál es la relación de la capacidad de respuesta con la imagen institucional por las 
usuarias externas de Ginecología del Hospital San Juan de Lurigancho, 2018? 
1.5. Justificación del estudio 
 
La presente investigación se justifica por: justificación teórica, justificación práctica, 
justificación metodológica y justificación social. 
La tesis tiene el objetivo de mejorar la calidad del servicio que se relaciona con la imagen 
institucional del Hospital San Juan de Lurigancho, detectado por la opinión de las usuarias 
externas de Ginecología. De esta manera se aplicará recomendaciones para los servicios, 
infraestructura, la identidad, la comunicación, los elementos tangibles, la confiabilidad y 
la capacidad respuesta. 
1.5.1. Metodológica  
 
La imagen de los hospitales públicos en el Perú es de importancia en los últimos años, 
convirtiéndose en una de sus estrategias para cumplir con sus objetivos institucionales, la 
presente tiene el objetivo de determinar la relación que existe entre la calidad del servicio 
y la imagen institucional dentro del Hospital. Estos conocimientos permitirán que la 




institución pueda identificar los problemas que estén afectando, y así se pueda detectar a 
tiempo para tratarla y mejorarla. 
Es importante considerar que el Hospital se ubica en uno de los distritos más poblados 
del país, y a pesar de todo es un centro de salud de segundo nivel, cuando debería ser uno 
de tercer nivel por la población. Está investigación servirá como antecedente para 
posteriores trabajos que se relacionen al problema. 
1.5.2. Práctica 
 
El presente estudio permitirá saber las opiniones que tienen las usuarias externas de 
Ginecología del Hospital San Juan de Lurigancho, permitiendo saber su satisfacción con 
la atención brindada. Se pretende tener diferentes opiniones para poder aplicar estrategias 
de mejora en la institución en la calidad del servicio. Por ser un Hospital que atiende 
emergencias y consultas de salud, debe tener una imagen y reputación intachable que 
transmita confianza. 
1.5.3. Relevancia social 
 
La trascendencia del presente trabajo tiene el objetivo de ver la realidad que se vive en el 
Hospital San Juan de Lurigancho, que atiende a diario cientos de personas en el distrito. 
Por ello, es importante rescatar opiniones de las usuarias para saber la calidad del servicio 
en diferentes ángulos tanto tangibles como intangibles, y así ganar una buena reputación 
en la sociedad con respecto a la imagen de la institución. 
1.6. Hipótesis de la investigación 
 
1.6.1. Hipótesis General 
 
Existe relación entre la calidad del servicio con la imagen institucional por las usuarias 
externas de Ginecología del Hospital San Juan de Lurigancho, 2018. 
1.6.2. Hipótesis Específicas 
 
Existe relación entre los elementos tangibles y la imagen institucional por las usuarias 
externas de Ginecología del Hospital San Juan de Lurigancho, 2018. 
Existe relación entre la confiabilidad y la imagen institucional por las usuarias externas 
de Ginecología del Hospital San Juan de Lurigancho, 2018. 




Existe relación entre la capacidad de respuesta y la imagen institucional por las usuarias 
externas de Ginecología del Hospital San Juan de Lurigancho, 2018. 
1.7. Objetivos 
 
1.7.1. Objetivo general 
 
Determinar la relación entre la calidad del servicio y la imagen institucional por las 
usuarias externas de Ginecología del Hospital San Juan de Lurigancho, 2018. 
1.7.2. Objetivos específicos 
 
Objetivo específico 1 
 
Determinar la relación que existe entre los elementos tangibles con la imagen institucional 
por las usuarias externas de Ginecología del Hospital San Juan de Lurigancho, 2018. 
Objetivo específico 2 
 
Determinar la relación entre la confiabilidad y la imagen institucional por las usuarias 
externas de Ginecología del Hospital San Juan de Lurigancho, 2018. 
Objetivo específico 3 
 
Determinar la relación entre la capacidad de respuesta y la imagen institucional por las 































2.1. Diseño de investigación 
 
El diseño es descriptivo correlacional, ya que se busca relacionar las variables, 
permitiendo saber la gran significancia entre éstas. En la presente parte de la investigación 
para dar sustento al tipo y diseño de investigación contamos con los siguientes autores. 
2.1.1. Tipo 
 
Podemos considerar que la investigación aplicada se basa en conocimientos científicos 
ya hechos en una investigación, la finalidad es contribuir con un problema para 
solucionarlo en base conocimientos teóricos (Sullcaray, 2013, p.73). 
2.1.2. Diseño 
 
Los estudios descriptivos se basan en recolectar información a través de personas, 
población o cualquier otro grupo que se sometan al análisis  de un fenómeno; con la 
finalidad de obtener en tiempo real datos circunstanciales para el estudio (Hernández, 
Fernández & Batista, 2010, p.61). 
Leyenda del Diseño:  
M= Es la muestra del grupo a investigar  
O= El conjunto de datos seleccionados o recogidos  
El diagrama es el siguiente: M------------------------O 
2.1.2.1. Diseño no experimental transversal 
 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2010) refirió: Las referencias son recogidos en 
una circunstancias, con la finalidad de describir las variables y analizar la circunstancia, 
asimismo la vinculación dada” (Hernández, Fernández y Baptista, 2010, p.151).  
2.2. Variables y operacionalización 
 
Variable 1: Calidad de servicio 







2.2.1. Definición Conceptual 
 
Calidad de servicio: 
La calidad de servicio está orientada a los recursos logísticos y humanos de una 
institución para lograr las expectativas del usuario; por ende el rol principal para el éxito 
son las personas que trabajan en la organización” (Tschohl, 2008, p.14). 
Imagen institucional: 
Chaves (2010) definió que “La imagen institucional aparece como un registro público de 
los atributos identificatorios del sujeto social. Es la lectura pública de una institución, la 
interpretación que la sociedad o cada uno de sus grupos sectores o colectivos (…)” (p. 
29). 
2.2.3. Operacionalización de la Variable 
 
La calidad de servicio con respecto a la definición del autor cuenta con tres dimensiones: 
Elementos tangibles, confiabilidad y capacidad de respuesta. 
La imagen institucional cuenta con tres elementos concretos que son analizables por 
separado: la realidad institucional, la identidad institucional y la comunicación 
institucional.
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“Este debe cuantificarse para hacer el estudio del fenómeno, lo cual será valioso para el 
proyecto de investigación” (Tamayo, 2015, p.180). 
Por lo tanto, la población está conformada por 1780 usuarias externas del Hospital San 
Juan de Lurigancho, entre 18 a 59 años de edad. La data fue proporcionada por el área de 
estadística del establecimiento de salud, quien brindó el cuadro con la información 
mensual de las atenciones. (Anexo N°03) 
Tabla Nº 01 
POBLACIÓN 




La población requiere de una muestra, porque la totalidad no puede ser considerada, para 
ello se debe cuantificar y estudiar la cantidad representativa (Tamayo, 2015, p.180). 
Por ende, la investigación se aplicará con la fórmula para poblaciones finitas, puesto que 
cuenta con información del número de usuarias atendidas mensualmente. 
 
               N  =  
 
N  =  
 
N=        320 
Dónde:  
n= Tamaño de la muestra que desea encontrar = ¿? 




d2 *(N-1)+Z2      
 
1780*1.96 * 0.05*0.50 





Z= Nivel de confianza (95%) = 1.96 
p= Probabilidad de éxito (50%) = 0.5 
q= Probabilidad de fracaso (50%) = 0.5 
e= Margen de error (5%) = 0.05 
Tabla N°02 
MUESTRA 












El investigador es aquel que seleccionará la muestra representativa para su investigación, 
que permitirán datos importantes para dar con el resultado del estudio (Tamayo, 2015, 
p.181). 
Por otro lado, existen tipos de muestra según la clasificación de la investigación que se 
aplicará. 
Por consiguiente, Sánchez y Reyes (2006) consideraron que: “La muestra probabilística 
se calcula previamente para un resultado fiable a partir de una población o universo” 
(Sánchez y Reyes, 2006, p. 145). 




“Esta permite obtener respuestas y determinar la relación entre variables, según la forma 
aplicada para llevar a cabo la finalidad del proyecto” (Tamayo, 2015, p.24). 








“Es un instrumento utilizado en la sociedad, estando conformado por un conjunto de 
preguntas respecto a las variables e indicadores a medir” (Según Hernández, Fernández, 
& Baptista, 2010, p. 217).  
2.4.2.1. Resumen del instrumento:  
 
La primera variable tiene tres dimensiones que son: (3) Elementos tangibles (3) 
confiabilidad y (2) Capacidad de respuesta. 
Es cuestionario para medir la segunda variable evalúa tres dimensiones: (2) Realidad (2) 
Identidad y (2) Comunicación. 
El primer instrumento de la variable consta de 8 ítems con preguntas que miden las tres 
dimensiones. El tipo de escala es likert para medir las respuestas. 
El segundo instrumento de la variable imagen institucional consta de 6 ítems con 
preguntas que miden las tres dimensiones. El tipo de escala es likert para medir las 
respuestas. 
2.4.2.2. Ámbito de aplicación:  
El ámbito de aplicación del instrumento se realizó a las usuarias externas de Ginecología 
que se atienden en el Hospital San Juan de Lurigancho, a diario se registran cientos de 
mujeres, por ello el muestreo es probabilístico. Se realizará a cierta población durante el 
mes de junio de 2018, con una cantidad total de 320 usuarios. 
2.4.2.3. Descripción de la Prueba 
 
El instrumento de la variable calidad del servicio consta de tres dimensiones: 
La primera dimensión es elementos tangibles, que se caracteriza por 3 indicadores que 
son: instalaciones, comodidad y atributos internos. 
La segunda dimensión es confiabilidad, que se caracteriza por 3 indicadores que son: 
disponibilidad, confianza y garantía de calidad. 
La tercera dimensión es capacidad de respuesta, que se caracteriza por 2 indicadores que 
son: disposición y rapidez. 





La primera dimensión realidad institucional viene hacer lo tangible de la institución que 
se caracteriza por 2 indicadores que son: infraestructura, empleado. 
La segunda dimensión es identidad institucional que es la personalidad de la institución 
en el sentido de diferenciarlo con otros, está se caracteriza por 2 indicadores que son: 
organización y distinción. 
La tercera dimensión es comunicación institucional que viene hacer las diferentes 
actividades que realiza la organización, y los medios se encargan de la difusión. 
Considerar la opinión acerca si la difusión es eficiente para informar a la población. Está 
se caracteriza por 2 indicadores que son: contenidos y canales de comunicación. 
Normas de corrección 








2.4.3.  Validación y confiabilidad del instrumento 
 
2.4.3.1. Validez del instrumento de medición 
 
El instrumento que se utilizó para recolectar información fue validado a juicio de 
expertos.  
Según Hernández et al. (2014) La eficacia del instrumento será la encargada de medir  las 
variables de la investigación (Hernández, 2014, p. 200-201). 
El cuestionario fue validado por tres expertos: Mg. Gladys Ferreyra Ugarte, 
comunicadora social; Mg. Enrique Oliveros Margall, especialista en audiovisuales; y el 
Mg. Víctor Váldez Orriaga, especialista en relaciones públicas, seguidamente de acuerdo 
Escala de Likert (n=2445)              % 
1 (Muy mala)                      1.7 
2 (Mala)                              1.9 
3 (Regular)                          3.9 
4 (Buena)                            19.2 
5 (Muy buena)                    21.4 





a los resultados logrados se puede observar por la prueba de V de Aiken, donde V = 0.70 




Para obtener la confiabilidad de la encuesta, se utilizó el Software SPSS para hallar el 
coeficiente Alfa de Cronbach, que tiene como propósito evaluar la solidez de los ítems de 
la variable. (Anexo N° 05). 








Estadísticas de fiabilidad 
Calidad del servicio 
Alfa de 
Cronbach N de elementos 
,906 16 
Estadísticas de fiabilidad 
Imagen institucional 
Alfa de 






Según Hernández la confiabilidad es el valor en que el cuestionario dará resultados 
sólidos y precisos (Hernández, 2014, p. 200). Por consiguiente se calculó la confiabilidad 
de esta forma: 
Variable 1: Calidad del Servicio 
Variable 2: Imagen Institucional 
La variable será la prueba de confiabilidad del Alfa de Cronbach en la siguiente formula: 
Dónde: 
 
             
 
 
 α= Alfa de Conbrach 
 K= Número de ítems 
 Vi= Varianza de cada ítem 
 Vt= Varianza total 
2.5. Métodos de análisis de datos 
Los datos y procesamientos estadísticos de los mismos, serán empleados con técnicas de 
tipo descriptivo. Para el análisis de datos utilizaremos el software estadístico SPSS y así 
hallar la significancia por medio de RHO Spearman. 
Los datos obtenidos se procesarán mediante la cuantificación matemática, que permitan 
obtener conclusiones con respecto al tema, asimismo tendrá relación con la hipótesis 
planteada (Hernández, 2014, p.270). 
2.5.2. Coeficiente de correlación de RHO Spearman 
 
El objetivo al resultado en relación entre las variables calidad del servicio e imagen 
institucional por las usuarias externas de ginecología del Hospital San Juan de 
Lurigancho, 2018. Se utilizó el coeficiente de correlación por rangos RHO de Spearman; 
lo cual adopta valores reales ente +1 y -1 (+ relación directa o - relación inversa). El 











d: representa la referencia de rangos entre la variable X y Y 
n: es el número de observaciones obtenidos en el muestro. 
Tabla N°07: 
      Interpretación del coeficiente de Correlación de Spearman 
       








2.6. Aspectos éticos 
 
Dicha investigación no contiene plagios. Los datos obtenidos no son alterados o 
manipulados. El instrumento utilizado como el cuestionario y su aplicación son de 
confiabilidad, puesto que la muestra es real por el investigador, además se ha recurrido a 

































Interpretación: Como podemos observar el 36.6 % de las usuarias externas de ginecología 
opina que la calidad del servicio es mala, el 31.6 % opina que es regular y el 31.9% es 
bueno. 
 









Interpretación: De la encuesta aplicada a las usuarias externas de ginecología, el 39.1% 









 Frecuencia Porcentaje 
Válido Malo 117 36,6 
Regular 101 31,6 
Bueno 102 31,9 
Total 320 100,0 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Malo 125 39,1 
Regular 92 28,8 
Bueno 103 32,2 




















Interpretación: Por ser más de 50 personas los encuestados se aplicó la prueba de 
normalidad del estadístico de Kolmogorov - Smirnova , contamos con una significancia 
de 0,000; lo cual quiere decir que es no normal. Por lo tanto, aplicaremos el estadístico 













Estadístico gl Sig. 
Calidad de Servicio ,241 320 ,000 
Imagen Institucional ,256 320 ,000 
Elementos 
Tangibles 
,462 320 ,000 
Confiabilidad ,288 320 ,000 
Capacidad de 
Respuesta 
,298 320 ,000 
Realidad 
Institucional 
,269 320 ,000 
Identidad 
Institucional 
,272 320 ,000 
Comunicación 
Institucional 





3.8.Relación entre la calidad de servicio y la imagen institucional 
 















Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 320 320 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01. 
 
Interpretación: Acerca de la correlación existente entre la calidad del servicio y la imagen 
institucional se puede determinar que es significativa en un nivel de 0.01; es decir mientras 
más énfasis tenga el Hospital de San Juan de Lurigancho en los elementos tangibles, 
confiabilidad y capacidad de respuesta, estas permitirán que las usuarias externas de 























Interpretación: De acuerdo a la correlación que existe entre la relación de los 
elementos tangibles y la imagen institucional se puede determinar que es significativa 
con el nivel de 0,01, pues a las usuarias externas de ginecología les interesa las 
instalaciones, la comodidad y los atributos internos en el Hospital de San Juan de 
Lurigancho; es decir mientras tengan una mayor impresión en estos tres indicadores, 























Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 320 320 





3.10. Relación entre confiabilidad y la imagen institucional 
 
               Tabla N°13: 
 






  Rho de 
Spearman 
Confiabilidad Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,560** 
Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 











**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: En referencia a la correlación existente entre la confiabilidad y la imagen 
institucional se puede determinar que es significativa con un nivel de 0,01; pues para las 
usuarias externas de ginecología es muy importante la disponibilidad, la confianza y la 
garantía de calidad que transmite el Hospital de San Juan de Lurigancho, estos indicadores 






       
      Tabla N°14: 
 
 
Interpretación: Al respecto, la correlación que tiene entre la capacidad de respuesta y la 
imagen institucional se visualiza que existe una relación significativa en un nivel 0.01; 
pues mientras haya más disposición, rapidez y entrega dentro de plazo en los servicios 
que ofrece el Hospital San Juan de Lurigancho mejor serán los resultados en la 











3.7. Relación entre capacidad de respuesta y la imagen institucional 













Sig. (bilateral) . ,000 
N 320 320 
Imagen Institucional Coeficiente de 
correlación 
,622** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 320 320 






 Contrastación de la hipótesis 
Dicha investigación desarrolló como hipótesis si existe relación entre la calidad del 
servicio con la imagen institucional por las usuarias externas de ginecología del Hospital 
San Juan de Lurigancho, 2018, se utilizó la prueba estadística de RHO Spearman para 
relacionar cada dimensión de calidad de servicio con la variable de imagen institucional. 
H1: Se pudo determinar que existe una relación directa y altamente significativa con un 
nivel de 0.01 entre elementos tangibles, confiabilidad y capacidad de respuesta con la 
variable imagen institucional por las usuarias externas de ginecología del Hospital San 
Juan de Lurigancho, 2018. 
Además, se obtienen los siguientes resultados: 
Hipótesis general: El coeficiente de correlación de RHO de Spearman es de 0,658, lo 
cual significa que la relación entre las variables calidad de servicio y la imagen 
institucional tienen una relación positiva moderada. 
H1: El coeficiente de correlación de RHO de Spearman en elementos tangibles y la 
imagen institucional es positiva moderada con un resultado 0.610. 
H2: El coeficiente de correlación que existe entre confiabilidad y la imagen institucional 
es positiva moderada con 0.560. 
H3: El coeficiente de correlación existente con capacidad de respuesta respecto a la 
variable de la imagen institucional es positiva moderada con 0.622. 
Por las consideraciones anteriores se aprueba la hipótesis, por lo cual la calidad de 
servicio se relaciona directamente con la imagen institucional por las usuarias externas 




































Los resultados de la investigación permitieron obtener información fundamental para 
corroborar lo expresado por los autores Tschohl (2008) y Vargas (2011) que definen la 
calidad del servicio; y la imagen institucional, Chaves (2010), Flores (2010) y Olcese 
(2013). Asimismo, permitió determinar las dos variables. 
Como primera dimensión referente a la relación entre los elementos tangibles con la 
imagen institucional, los resultados establecidos por el estadístico RHO de Spearman, 
indican un rango positivo moderado teniendo una coeficiencia de correlación de 0.610. 
Esta relación indica que mientras el Hospital tenga en buen estado sus instalaciones, 
brinde la comodidad necesaria y demás atributos internos sean de su agrado, tendrán 
mayor impresión positiva en la imagen institucional. Tschohl (2008) consideró que los 
elementos tangibles son la apariencia de una institución, donde debe destacar sus 
instalaciones hasta el personal que trabaja dentro. 
De la Fuente y Díaz (2013, pp.235 - 241) refiere sobre los aspectos físicos de una 
institución que estos deben tener relación con la apariencia de la infraestructura, el 
ambiente interno y la distribución de los recursos, entre otros aspectos, para influenciar 
de manera directa sobre la calidad percibida.  
Del  Águila (2016, pp. 51-52) obtuvo resultados entre elementos tangibles y la imagen 
corporativa con 0.644, afirmando que mientras se modernicen los equipos y exista una 
buena infraestructura, incluyendo la innovación en sus recursos materiales, el usuario 
tendrá una mejor percepción hacia la imagen corporativa. 
Con respecto a la segunda dimensión referente a la relación entre la confiabilidad y la 
imagen institucional, se obtiene un resultado positivo moderado con una coeficiencia de 
correlación de 0.560 según la escala establecida por RHO Spearman. Esta relación 
muestra lo importancia de la disponibilidad de los servicios para su uso, la confianza 
transmitida por el personal asistencial y administrativo, y la garantía de calidad de sus 
servicios de salud a las usuarias. Todo ello incrementará una aprobación favorable en la 
imagen institucional. De la Fuente y Díaz (2013, pp. 242 - 243) mencionaron que la 
confianza se genera como producto de la transparencia de la imagen creada al cliente 
por parte de la empresa, y la eventual recomendación que se haría con su entorno social 





consiguiente, para respaldar la investigación en dicha dimensión, Del Águila (2016, p. 
50) dentro de su dimensión seguridad que tiene las mismas características de 
confiabilidad dio un resultado positivo moderado con 0,654, que demuestra que 
mientras exista la confianza y seguridad se obtendrá la aprobación de los usuarios en la 
gestión interna y favorecerá a la imagen corporativa. 
Referente a la dimensión de la relación entre la capacidad de respuesta y la imagen 
institucional, esta es positiva moderada con 0.622 según la escala establecida por RHO 
de Spearman. Esta coeficiencia de correlación muestra que mientras el Hospital de San 
Juan de Lurigancho considere como prioridad el brindar sus servicios, es decir, ante un 
pedido por parte de las usuarias externas de Ginecología, se debe reaccionar en el tiempo 
indicado con disposición, rapidez y entrega dentro de plazo que se solicitó, entonces se 
obtendrá una mayor valoración en la imagen institucional.  
Tschohl (2008, p. 144) refiere que las instituciones deben mostrar prioridad en dar un 
servicio rápido. Una empresa que responde a cualquier medio con rapidez cumple con 
esos objetivos. Este comentario es respaldado por Vargas, Valecillos y Hernández 
(2014, 669), quienes explicaron que la capacidad de repuesta está ligada a la disposición 
y rapidez, siendo el nivel de compromiso del trabajador de la institución, lo cual dispone 
de tiempo, de forma oportuna para la atención. De igual manera, la relación positiva 
moderada que establece el presente estudio sobre las variables de capacidad de respuesta 
y la imagen institucional, se asemejan al estudio de Del  Águila (2016, p. 27), donde la 
correlación entre capacidad de respuesta e imagen corporativa tiene un resultado de 
0.646; es decir que a mayor servicio con urgencia y disposición de atención por parte 
de la institución, concluyó que se valorará la imagen corporativa por parte de los 
usuarios. 
Acerca de la correlación existente entre la calidad del servicio y la imagen institucional 
se puede determinar que es altamente significativa en un nivel de 0.01; es decir mientras 
más énfasis tenga el Hospital de San Juan de Lurigancho en los elementos tangibles, 
confiabilidad y capacidad de respuesta, estas permitirán que las usuarias externas de 
ginecología tengan una mejor opinión con imagen institucional del establecimiento de 
Salud. También la correlación de las variables a través de la prueba RHO de Spearman 
expresa que la relación ente la calidad del servicio y la imagen institucional es positiva 





obtenidos concuerdan con lo investigado por Del Águila (2016, pp. 52-53) lo cual dicha 
investigación se asemeja a los resultados obtenido en RHO de Spearman con 0.722, 
























































1. Se comprobó que la calidad del servicio es una dimensión importante que se 
vincula de manera directa con la imagen institucional por las usuarias externas de 
Ginecología del Hospital de San Juan de Lurigancho, 2018. La estadística 
obtenida de RHO de Spearman dio un rango de escala positiva moderada de 0.658. 
 
2. Los resultados en la dimensión de los elementos tangibles que son los recursos 
materiales en el Hospital, están relacionados de manera directa con la imagen 
institucional por las usuarias externas de Ginecología del Hospital de San Juan de 
Lurigancho, 2018, dando como un resultado en la coeficiencia de correlación de 
0,610; lo cual significa que ambas tienen una relación positiva moderada. 
 
3. En referencia a la correlación existente entre la confiabilidad y la imagen 
institucional por las usuarias externas del Hospital de San Juan de Lurigancho, 
2018, se puede determinar que es positiva moderada con un resultado de 0.560; lo 
cual significa que ambos tienen una relación directa. 
 
4. Acerca a la correlación que existe entre la capacidad de respuesta y la imagen 
institucional por las usuarias externas del Hospital San Juan de Lurigancho, 2018, 
se visualiza que cuenta con un nivel positivo moderado con 0.622; lo cual significa 



































1. Desarrollar un plan de acción entre el área de Gestión de Calidad del Servicio y 
la Oficina de Imagen institucional del Hospital de San Juan de Lurigancho, dado 
que ambas son importantes para fortalecer el servicio de salud que ofrece. 
Asimismo, fortalecer las estrategias de difusión en la comunicación con los 
pacientes. 
 
2. Generar más presupuesto para la inversión en equipos (rayos x, mamografía, 
ecografías, entre otros), mejorar la atención en todos los niveles como los 
medicamentos y la infraestructura de los diferentes ambientes para garantizar la 
atención de los usuarios 
 
3. Implementar la gestión de recursos humanos como el personal asistencial y 
administrativo basado en competencias en desarrollar sostenibilidad en la cultura 
organizacional. 
 
4. Organizar y articular la asistencia de los servicios según la especialidad, con la 
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  Muestra: 320 aprox. 
¿Cuál es la relación entre la calidad de 
servicio con la imagen institucional por 
las usuarias externas de Ginecología del 
Hospital San Juan de Lurigancho, 2018? 
Determinar la relación entre la 
calidad de servicio y la imagen 
institucional por las usuarias 
externas de Ginecología del 
Hospital San Juan de Lurigancho, 
2018. 
PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
Problema específico 1 
¿Cuál es relación de los elementos 
tangibles con la imagen institucional por 
las usuarias externas de Ginecología del 
Hospital San Juan de Lurigancho, 2018? 
Problema específico 2 
¿Cuál es la relación de la confiabilidad 
con la imagen institucional por las 
usuarias externas de Ginecología del 
Hospital San Juan de Lurigancho, 2018? 
Problema específico 3 
¿Cuál es la relación de la capacidad de 
respuesta con la imagen institucional 
por las usuarias externas de 
Ginecología del Hospital San Juan de 
Lurigancho, 2018? 
Objetivo específico 1 
Determinar la relación que existe 
entre elementos tangibles con la 
imagen institucional por las 
usuarias externas de Ginecología 
del Hospital San Juan de 
Lurigancho, 2018. 
Objetivo específico 2 
Determinar la relación entre la 
confiabilidad y la imagen 
institucional por las usuarias 
externas de Ginecología del 
Hospital San Juan de Lurigancho, 
2018. 
Objetivo específico 3 
Determinar la relación entre la 
capacidad de respuesta y la imagen 
institucional por las usuarias 
externas de Ginecología del 
Hospital San Juan de Lurigancho, 
2018. 







































ANEXO N° 02: Instrumentos 
CUESTIONARIO PARA MEDIR VARIABLE DE CALIDAD DE SERVICIO 
La presente encuesta, tiene como finalidad recolectar datos acerca de la “La calidad de servicio 
y la imagen institucional por las usuarias externas de ginecología del Hospital San Juan 
Lurigancho, 2018”. Se le agradece de antemano cada minuto de su tiempo por responder las 
siguientes preguntas marcando con un aspa (x) de manera anónima y respondiendo solo una 






Muy bueno (5)  
Bueno (4) 
Regular (3)  
Malo (2)  
Muy malo (1) 
CALIDAD DEL SERVICIO 
ESCALA 














1 Los diferentes ambientes del hospital suelen encontrarse limpias      
Comodidad 
2 
El hospital suele contar con accesibilidad de servicios en salud para 
su atención 
     
Atributos internos 
3 
La farmacia del hospital cuenta con los medicamentos recetados por 
el médico 
     
4 
Las indicaciones del médico para los exámenes complementarios 
(análisis de sangre, rayos x, ecografía, otros) lo encuentra en el 
hospital. 













5 Cuenta con disponibilidad de horarios para una cita en la especialidad      
6 El horario de la cita médica es puntual      
Confianza 
7 
Confía en los servicios que le brinda el Hospital San Juan de 
Lurigancho 
     
8 El personal médico fue reservado en la información de su diagnóstico      
9 
Recomendaría el servicio de atención del Hospital San Juan de 
Lurigancho 
     
Garantía de calidad      







El médico ordeno exámenes que permitieron diagnosticar su 
problema de salud 
     
































Existe disposición por parte del personal para atender sus consultas y 
dudas, durante su atención en el hospital. 
     
13 El personal del hospital está comprometido en su atención      
14 El médico usa palabras entendibles para explicarle su diagnóstico      
Rapidez 
15 
El personal médico y administrativo demuestra rapidez en sus 
funciones al momento de su atención. 
     
16 
La atención sobre su pedido de historia clínica o algún otro trámite que 
solicita es atendida en el tiempo indicado. 





CUESTIONARIO PARA MEDIR VARIABLE DE IMAGEN INSTITUCIONAL 
La presente encuesta, tiene como finalidad recolectar datos acerca de la “La calidad de servicio y la 
imagen institucional por las usuarias externas de ginecología del Hospital San Juan Lurigancho, 2018”. 
Se le agradece de antemano cada minuto de su tiempo por responder las siguientes preguntas marcando 




















Los equipos del hospital suelen funcionar adecuadamente para 
su atención. 
     
2 
Las señaléticas para ubicar los diferentes ambientes del hospital 
son de gran ayuda para usted 
     
3 
Los diferentes ambientes del hospital  se encuentran en buen 
estado para su atención 
     
Empleados 
4 
El personal del hospital está correctamente uniformado e 
identificado 
     










¿Qué le parece las campañas de salud que promueve el Hospital 
de San Juan de Lurigancho? 
     
7 
El Hospital San Juan de Lurigancho se preocupa por el bienestar 
de la población 
     
8 
En el Hospital San Juan de Lurigancho ha notado grandes 
cambios de mejora en los últimos años 
     
Distinción      
9 
El hospital San Juan de Lurigancho tiene la misma calidad de 
atención que otros hospitales públicos. 
     
10 
¿Cómo considera las diferentes atenciones que ha recibido en el 
Hospital San Juan de Lurigancho? 











 Canales de comunicación 
11 
La información a través de la radio local sobre las campañas 
organizadas por el Hospital San Juan de Lurigancho, es eficiente. 
     
12 
La información a través de las redes sociales sobre las campañas 
organizadas por el Hospital San Juan de Lurigancho, es eficiente. 
     
13 
La información a través de la web sobre las campañas 
organizadas por el Hospital San Juan de Lurigancho, es eficiente. 
     
Muy bueno (5)  
Bueno (4) 
Regular (3)  
Malo (2)  








La información a través de volantes sobre las campañas 
organizadas por el Hospital San Juan de Lurigancho, es eficiente. 
     
Contenidos 
15 Recibe constantemente información a través de los medios sobre 
las campañas 
     
16 La información que da el Hospital en diferentes medios es clara 
para usted 
     
 
 
ANEXO N° 05: 
 
VALIDACIÓN DE CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO 
 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
 Casos Válido 320 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 320 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
 
 
Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento 
se ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
1.       Los ambientes del 
hospital están limpios 
53,27 94,788 ,731 ,897 
2.       El Hospital es 
accesible en los servicios de 
salud 
53,25 98,908 ,409 ,906 
3.       La farmacia del 
hospital cuenta con los 
medicamentos recetados 
por el médico 
53,43 95,581 ,584 ,900 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 






4.       Las indicaciones del 
médico para los exámenes 
complementarios (análisis 
de sangre, rayos x, 
ecografía, otros) lo 
encuentra en el hospital 
53,52 97,931 ,500 ,903 
5.       Encuentra 
disponibilidad de horarios 
para una cita con el médico 
53,42 94,245 ,519 ,903 
6.       Se cumple el horario 
programado de la cita 
médica 
53,58 92,245 ,691 ,897 
7.       Tiene confianza en 
los servicios que le brinda el 
Hospital San Juan de 
Lurigancho 
53,41 98,205 ,403 ,906 
8.       El personal médico 
fue reservado en la 
información de su 
diagnóstico 
53,18 93,925 ,480 ,905 
9.       Recomendaría el 
servicio de atención del 
Hospital San Juan de 
Lurigancho 
52,88 91,587 ,744 ,895 
10.   El médico ordeno 
exámenes que permitieron 
diagnosticar su problema de 
salud 
53,02 89,589 ,673 ,897 
11.   La atención fue 
adecuada por parte del 
personal 
52,96 94,719 ,615 ,899 
12.   Existe disposición por 
parte del personal para 
atender sus consultas 
53,20 94,908 ,601 ,900 
13.   El personal del hospital 
está comprometido con su 
atención 
53,28 92,190 ,723 ,896 
14.   El médico usa palabras 
claras y sencillez para 
explicarle su diagnostico 





15.   El personal del hospital 
es ágil en sus funciones al 
momento de su atención 
53,56 94,442 ,548 ,902 
16.   Los trámites que 
realiza se cumplen en el 
tiempo indicado (historia 
clínica, transferencias, 
cobertura de seguro, etc.) 
53,63 97,205 ,531 ,902 
 
 
VALIDACIÓN DE IMAGEN INSTITUCIONAL 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 320 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 320 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
 
 
Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento 
se ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
1.       Los equipos del 
hospital funcionan 
adecuadamente para su 
atención 
49,51 130,909 ,576 ,923 
2.       Las señaléticas le 
ayudan a ubicar los 
ambientes del hospital 
49,42 129,711 ,649 ,921 
3.       Los ambientes del 
hospital se encuentran en 
buen estado para su 
atención 
49,40 134,742 ,467 ,925 
4.       El personal del 
hospital está correctamente 
uniformado e identificado 
49,08 136,445 ,423 ,926 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 






5.       El personal del 
hospital cumplió con su 
labor para atenderla 
49,37 128,554 ,672 ,920 
6.       ¿Conoce las 
campañas de salud que 
promueve el Hospital de 
San Juan de Lurigancho? 
49,58 129,110 ,580 ,923 
7.       El Hospital San Juan 
de Lurigancho se preocupa 
por el bienestar de la 
población 
49,54 130,888 ,657 ,921 
8.       En el Hospital San 
Juan de Lurigancho ha 
notado grandes cambios de 
mejora en los últimos tres 
años 
49,47 130,827 ,652 ,921 
9.       El Hospital San Juan 
de Lurigancho tiene la 
misma calidad de atención 
que otros hospitales 
públicos 
49,31 131,167 ,641 ,921 
10.   Cómo califica las 
atenciones que recibido en 
el Hospital San Juan de 
Lurigancho 
49,44 127,527 ,703 ,919 
11.   Cómo califica las 
campañas del Hospital San 
Juan de Lurigancho a través 
de la radio local 
50,06 124,993 ,696 ,919 
12.   Cómo califica las 
campañas del Hospital San 
Juan de Lurigancho a través 
de las redes sociales 
50,38 123,679 ,742 ,918 
13.   Cómo califica las 
campañas del Hospital San 
Juan de Lurigancho a través 
de la página la web de la 
institución. 
50,39 123,305 ,720 ,919 
14.   Cómo califica las 
campañas del Hospital San 
Juan de Lurigancho a través 
de los volantes. 





15.   La información que da 
el Hospital San Juan de 
Lurigancho a través de los 
medios es de su interés 
50,12 132,360 ,600 ,922 
16.   El contenido de la 
información que difunde el 
Hospital San Juan de 
Lurigancho en los medios es 
clara 




























FOTOS APLICANDO LA  ENCUESTA A LAS USUARIAS EXTERNAS DE 
GINECOLOGÌA 
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